PB96 Umgang mit Beschwerden
Beschwerden (z.B. bzgl. Auditoren, Kundenbetreuern bzw. Verfahren der Zertifizierungsstelle oder Veranstaltungen
der GUTcert Akademie) kdnnen an die GUTcert gerichtet werden Uber das 6ffentliche Beschwerdeformular
(V_Beschwerde_Einspruch), die projektbezogenen Kundenbewertungen oder formlos als E-Mail oder telefonisch.
Das Beschwerdemanagement (BM) obliegt einem Mitarbeiter des QM-Teams (derzeit QMB), sofern dieser am
betreffenden Verfahren/Audit nicht beteiligt war. Das Verfahren ist streng vertraulich und so durchzufiihren, dass
eine Benachteiligung des Beschwerdeflhrers (B.-FlUhrer) vermieden wird. In allen abgebildeten Vorgangen erfolgt
zur Entscheidungsfindung eine Ursachenanalyse, die im Beschwerdeordner dokumentiert wird. Die Frist von
Beschwerdeeingang bis zur Mitteilung Uber die Entscheidung an den B.-Fihrer sollte vier Wochen nicht
Uberschreiten. Sollte bis zu diesem Zeitpunkt keine Entscheidung getroffen sein, erhalt der B.-Fihrer einen
Zwischenbescheid.

Start
) % Eingangbestatigung an B.-Fihrer
Eingang Beschwerde innerhalb von 3 Arbeitstagen
uber V_Beschwerde_ Weiterleitung an QM- Eingangsbestétigung
Einspruch, per Mail oder —— P MA zur Bearbeitung an B.-FUhrer
telefonisch & Ablage
Anlegen eines Protokolls
Priifen: (V_Beschwerde_Einspruch_Protokoll)

1: Ist es eine Beschwerde?
2: Betrifft der Beschwerdegrund
die GUTcert bzw. ihre Verfahren?

Eintrag in fortlaufende
Beschwerdeliste

Ergebnisse aus friheren Informationsbe-

Ereignissen P schaffung/
Ursachenanalyse

Dokumentation in
Beschwerdeprotokoll

Informationen von
Beteiligten

Mégliche AP: B berechtigt?
Projektbearbeiter
Fachleiter
Auditor
Kunde
Fehler der Mitteilung an B.-Fuhrer
GUTcert? Dokumentation in
Beschwerdeprotokoll
Ja#
Fehlerbeseitigung Mitteilung an B.-Fuhrer
Dokumentation in
Beschwerdeprotokoll
Akkreditierter
; olgemalinahmen
Bereich erforderlich?
betroffen? Ich
Nein
Ja
i i Beschwerde-
Information an Beirat PB85 KVP L O Doohioss ——
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PB96 Whistleblowing-Verfahren

Das interne Whistleblowing-System ist eine Konsequenz aus dem Verhaltenskodex der GUTcert zur Korruptionsbekdmpfung.
Als solches sammelt es Informationen von Mitarbeitern Uber Verhaltensweisen oder Situationen, die nicht mit dem Kodex
Ubereinstimmen und wahrscheinlich Korruption darstellen.

Es ermdglicht Mitarbeitern, potentiell nicht konforme Verhaltensweisen und Situationen gegeniber dem Whistleblow-
Beauftragten offenzulegen, damit dieser solche Verhaltensweisen und Situationen beseitigen und gegebenenfalls Sanktionen
verhangen kann.

Bevor eine Offenlegung an die WB-Beauftragte weitergereicht wird, sollte der MA seinen Verdacht mit seinem direkten
Vorgesetzten besprechen, es sei denn, der Vorgesetzte ist der Tater des nicht konformen Verhaltens.

Es wird Vertraulichkeit garantiert, die WB-Beauftragte darf keine Namen weitergeben, wenn das durch den Hinweisgeber
gewulnscht ist. Grundsatzlich werden alle Verfahren vertraulich behandelt. Sollte die Offenlegung anonym eingereicht werden,
ist eine Kommunikation mit dem Hinweisgeber nicht méglich.

Wichtig: Das hier dargestellte Whistleblower-Verfahren bezieht sich auf Verhaltensweisen oder Situationen, die nicht mit dem
Verhaltenskodex Ubereinstimmen und wahrscheinlich Korruption darstellen. Gesetzliche Bestimmungen zu Whistleblowern, die
die Aufdeckung oder Meldung eines Verbrechens oder einer Straftat betreffen, sind hiervon abzugrenzen.

Start
Formale Offenlegung tiiber FL803:

Eingang Offenlegung Eingangbestétigung an Hinweisgeber
tiber FL803, ggf. innerhalb von 3 Arbeitstagen (bedeutet

Nachweisdokumente nicht, dass Offenlegung zulassig ist)

Anonym iiber WB-Fach Weiterleitung an WB-
oder direkt an WB- > Beauftragten zur Be-

Beauftragten arbeitung & Ablage

O

Eingangsbestatigung an
Hinweisgeber

Anlegen eines Korrupti-
onsprotokolls als Teil
einer fortlaufenden Liste

Eintrag in fortlaufende
Korruptions-Verdachts-
Liste

Priifen:
1: Ist die Offenlegung zulassig?
2: Betrifft die vermeintliche
Korruption die GUTcert bzw.
ihre Verfahren?

Offenlegung

berechtigt? Nein
Ja/ nicht eindeutig
Ergebnisse aus friiheren Informations- Dokumentation in
Ereignissen - beschaffun?/ P Korruptionsprotokoll
Ursachenanalyse
Informationen von —
Beteiligten
o . Nein Mitteilung an
Mégliche AP: . .
Pl%?(-::ﬁtbeearbeiter Korruption? —P Hinweisgeber
FaL Vernichtung der
ﬁudgor Dokumentation innerhalb
unde von zwei Monaten
Vorgehen:
Wachsam und vorsichtig,
um Beteiligten nicht Ggfhgﬁlr%%waﬁ- —
ungerechtfertigt (DisziplinarmaBnahmen, Mitteilung an
zu beschuldigen und Vertragskiindigung) Hinweisgeber

die Vernichtung von
Beweisen zu verhindern

Dokumentation in
Korruptionsprotokoll

PB80 Risiko-
management

PB81
Internes Audit
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